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                                                                ABSTRAK 
HEMA Resto merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang industri restoran. 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Customer Satisfaction 
dan Customer Delight terhadap Behavioral Intention. Ada beberapa metode analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini. Analisis diawali pada instrumen penelitian, yaitu 
mengumpulkan data dan mengolah data yang diperoleh dari kuesioner dengan memberikan 
bobot dari setiap pertanyaan berdasarkan skala likert, yang kemudian dilakukan uji validitas, 
reliabilitas dan asumsi klasik. Kemudian dari hasil data kuisioner yang berupa data ordinal, 
diubah menjadi data interval. Dari hasil data interval tersebut dilakukan analisis lebih lanjut 
untuk menjawab tujuan-tujuan dari penelitian dengan uji analisis regresi sederhana dan 
regresi berganda. Hasil yang dicapai dalam penelitian ini adalah Customer Satisfaction 
memiliki hubungan yang kuat terhadap Behavioral Intention dan Customer Delight juga 
memiliki hubungan yang kuat terhadap Behavioral Intention.  Untuk kedua variabel yaitu 
Customer Satisfaction dan Customer Delight memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
Behavioral Intention. Dari hasil penelitian ini, diharapkan dapat memberikan masukan bagi 
perusahaan untuk dapat mengevaluasi hal – hal yang dapat meningkatkan Customer 
Satisfaction dan Customer Delight. 
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